ALCALDIA DE
'VALLEDUPAR

OFNCINA ASESORA DE PLANEACION

CARACTERIZACION DE GRUPOS DE
VALOR Y MEDICION DE SATISFACCION DE
LOS USUARIOS DE TRAMITES Y SERVICIOS.

CIUDAD DE LOS
YV4ANAITNIVA 30

ALCALDIA DE
VALLEDUPAR

TERCER TRIMESTRE
2025



ALCALDIA DE

VALLEDUPAR
OFA(IMA ASESORA DE PLANEACION
TABLA DE CONTENIDO
INTRODUCCION ooouesrssceettsssssss s ssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssanns 6
OBIETIVO.. s s s e e e e e e e e 6
METODO DE EVALUACION .......vovreeessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssesssssnns 6
0 L\ 7
FICHA TECNICA .cooveiercttetestesesssesessssssesssssssssssssssssssssssssssssssessssssessssssessssssessssssssssssesssssssssssssssssssssssssnns 8
OBIETIVO ittt ettt e e et e ettt e e e st e e e e e aba e e e e e bbe e e s eabaeeesensbeeasanstasaeantesasennres 8
GRUPO OBIETIVO ..ttt ettt ettt ettt s e s te e estte e s ta e e sabeesabaesbaeesabaeeseeesssaesbasensneenas 8
TECNICA .ottt s e e et e e e e e et s e e aeses et es s e seseeee et et s eenesnensesenaeeenenns 8
PERIODO DE EJECUCION.......oouiveieieete it 8
RESULTADOS.....c o s s s s s s s s s b e e b bbb s 8
L CARATFRIZACION DE USURIOS Y GRUPOS DE VALOR Y USUARIOS DE TRAMITES DE
LA ALCALDIA DE VALLEDUPAR ...ttt sssss st ssssssssssssssssnes 9
L1 VENTANILLA UNICA ....coosmrrscesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssmssssssssssssssssssssssssns 9
111 ESTADO CIVIL DE LOS USUARIOS.........connsss s sssssssssns 9
112 NIVEL DE ESCOLARIDAD ........cosniniinss st sssssssssss st sssssssssssssssssssssssssssssssssassns 9
113 OCUPACION ACTUAL DE LOS USUARIOS. .....ccoommmmrrrismmsssssssssssssssssssssssmssssssssssssssssssssss 10
114  ESTRATO SOCIOECONOMICO. .........cccommnrssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssmsssssssssssssssssssss |
115  CULTURA O RASGOS FISICO ...t sssssssssssssssssssssssssssssssses |
11,6 GRUPO POBLACIONAL, COMUNITARIO O SOCIAL .......cccoumimmmennenns s 12
LL7  DISCAPACIDAD..... s e bbb bbb bbb 12
1.2 SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE.....cccommmmmiriimmnmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessss 13
USUARIOS ENCUENTADOS DURANTE LOS MESES DE JULIO A SEPTIEMBRE 2025.......... iError!
Marcador no definido.
1.2.1 ESTADO CIVIL DE LOS USUARIOS........cocoevieieiirietereieieesie e sesesss s sss s seaesesasanans 13
1.2.2  OCUPACION DE LOS USUARIOS.........oooueuetereeeeeteeeeeseseseseseesesesessesesesesessassesesesesans 13
1.2.3 NIVEL DE ESCOLARIDAD DE LOS USUARIOS .......coovevevererererereieereteesesee s 14
1.2.4  ESTRATO SOCIOECONOMICO DE LOS USUARIOS........cooeverererrreererereressesaeaesesesnans 14
1.2.5  CULTURA O RASGO FiSICO DE LOS USUARIOS (PERTENENCIA ETNICA) ........c........ 15
1.2.6 GRUPO POBLACIONAL, COMUNITARIO O SOCIAL.......coeverererirerrererereseseeaesesennans 15
127  DISCAPACIDAD. ...t e 16
1.3 SECRETARIA DE HACIENDA ... ssssas 17
1.3.1 ESTADO CIVIL DE LOS USUARIOS......cocveviierecierereteiesesesesesesessasaesesesesessseaesesasnas 17
1.3.2 OCUPACION DE LOS USUARIOS......cocoviniuiteteieiesesietesesesessaese s s ses s aese s s s s s s sesesnas 17
1.3.3 NIVEL DE ESCOLARIDAD DE LOS USUARIOS ........cooverreererereieerecieretesesessaeaesesennans 18

134 ESTRATO SOCIOECONOMICO DE LOS USUARIOS.........covveririreriecreieriesesssesesassenaee 19



ALCALDIA DE

VALLEDUPAR
OFIINA ASESORA DE PLANEACION
1.3.5  CULTURA O RASGO FiSICO DE LOS USUARIOS (PERTENENCIA ETNICA) ....cooevene 19
1.3.6 GRUPO POBLACIONAL, COMUNITARIO O SOCIAL......oocverrrerrreerrereereeseeraesaeseesenns 19
1.3.7  DISCAPACIDAD .....oovevecverteeetessesaesse s s s s s sas s s ses st es st essesasssessesae s senes 20
L4, OFICINA DE CULTURA ..ottt 21
141 LUGAR DE PROCEDENCIA ...t ssssans 21
LA.2 ESTADO CIVIL ..ttt s s s s s s s 21
14,3 ESTRATO .oouuuuuuuuusnnneeesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 22
1.4.4 CULTURA O RASGO FiSICO DE LOS USUARIOS (PERTENENCIA ETNICA) .....cccoourrrrrrrrrren 23
1.4.5 GRUPO POBLACIONAL, COMUNITARIO O SOCIAL.....ccccomm s 24
1.4.6  DISCAPACIDAD .....ooveveieitasistssstesse s i s sse bbb bbbt s st ssesse s sens 24
1.5 SECRETARIA LOCAL DE SALUD ... sssss s sssssssssssssssssssssans 25
1.5.1  OCUPACION ACTUAL ...oovuivieereereieciseess s sessssae bbb 25
1.5.2  NIVEL DE ESCOLARIDAD .....ocouveivieeiieeseeteee st 25
1.5.3  GRUPO POBLACIONAL.......coiveireeiiestesiesaesassassissasss s s ssssss s s sssss s ssessssens 26
1.6 SECRETARIA DE EDUCACION.....coomnnrsseisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 27
161 SEXO cuoieieieieiieieeiie ettt sttt 27
1.6.2 EDAD (ANOS) ....vieeveeeeeeeeeeteteeeete ettt ettt sa st essteseas st tesessesetesensssetese s anesenens 27
1.6.3  ESTADO CIVIL.couveieieirieeieiteeee e tesessae st s e 28
1.6.4  GTIENE HUOS? ..ottt sttt 28
1.6.5  ¢CUALES SU OCUPACION ACTUAL?....coocvieeireterieiseiesseissesssssssessssessesssessesssessssnens 29
1.6.6  ¢NIVEL DE ESCOLARIDAD?......oivieereieeieeisieistessessassss st sssssssessssesse st sssessnsnens 29
1.6.7  éA QUE ESTRATO SOCIOECONOMICO PERTENECE? ......oocvurvreererreceerrieseeieeesesaen, 30
1.6.8  RECONOCIMIENTO ETNICO ....coivieiiieeieciiee st 30
1.6.9  GRUPO POBLACIONAL.......ooiveireitiestsiessesassaesessasss s s ses st ssesasss s sse s seens 31
1.6.10  DISCAPACIDAD .....oovuveieireistseseessesse s s bbb bbb ss s sens 32
2. MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE TRAMITES Y GRUPOS
DE VALOR. .. s s e e e e e e e e e e e 33
2.0 VENTANILLA UNICA .....cooiirrrsssinsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssss 33
211 GESTION REALIZADA EN LA ENTIDAD.........cocevrverreeircisisessesssssessessesaesasssessesassassans 33
2.1.2  DEPENDENCIAS FRECUENTADAS........ceveveeveeraeieeieisssssssssesssssesssssesaesasssesse s s saens 33
2.1.3  FRECUENCIAS DE VISITAS ....cviuivieeiectieeseeieseesesaess s sesss s s sesae st sassnans 34
214 CANALES UTILIZADOS .....ouvivreereeeteieeaesesseses s sesae s sassessesssesae s sasssaens 35
2.1.5  CALIFICACION DE SERVICIO. ....ouveieieeieeieesicieesssssssssssssssesssssesas s s sassss s s sens 35
216 ACTITUD DE SERVICIO. w..coumiveieieieereesieseeiesess s sesss s se s sse s ss s sans 35
2.1.7  TIEMPO DE SERVICIO......oovivieerieeiecteeesesesee s sesae s sae s s sssae s s s sasssans 36

2.1.8 COMODIDAD DE SERVICIO. ....ceuiiiiiiiiiiiiiiiitteeceeeeetee ettt 36



ALCALDIA DE

VALLEDUPAR
OFIINA ASESORA DE PLANEACION
2.2 SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE .....oviveerenrresssmsssssssessssssssssssssmsssssssssssssens 37
2.21  GESTION REALIZADA EN LA ENTIDAD. .....cuiveueueeeeeeeeeceeeeseeeesesessesessesesessesessesssenansans 37
2.2.2  DEPENDENCIA DE LA ALCALDIA QUE MAS FRECUENTA ...coveeevrrceerereceeeeeeeereneenas 37
2.2.3 FRECUENCIA DE VISITA A LA SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE ..........cccvuceve. 38
2.2.4 CANALES DE ATENCION UTILIZADOS ......cocvvurrerieeaersieseesiesesessesesassesssesesassesessssesesaesans 38
2.2.5 CALIFICACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO..........cceveverierrererierernaenans 39
2.2.6 CALIFICACION DE LA ACTITUD DEL SERVICIO DEL FUNCIONARIO ......ccoovvrerrrerrrrennnes 39
2.2.7 CALIFICACION DEL TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCION .......oucvrreereeceerceeeereneenans 40
2.2.8 CALIFICACION DE LA COMODIDAD E INFRAESTRUCTURA .......cvevivereirrereeseessieressaenans 40
2.29. OPINION, ¢ QUE SE PUEDE MEJORAR CON RESPECTO A LA ATENCION EN LA
SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE? .......ocveverirrecnnen, iError! Marcador no definido.
2.3 SECRETARIA DE HACIENDA ... nsss s sssss s s nsssssssssssssssssssns 4]
2.3.1 GESTION REALIZADA EN LA ENTIDAD .....oooviuiveiiecieeeseeteeeeesesese s sessae s s senaesans 41
2.3.2 DEPENDENCIA DE LA ALCALDIA QUE MAS FRECUENTA......cocourvereeererneereeeeressaese s 41
2.3.3 FRECUENCIA DE VISITA A LA SECRETARIA DE HACIENDA........cveveeereeeeerereeeeeeseeesenaneas 41
2.3.4 CANALES DE ATENCION UTILIZADOS ......oovveceerreceereeeeeeesessessessesessssessesessssssesssasssassns 42
2.3.5 CALIFICACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO.........ceveeerreceeereeeereneennns 42
2.3.6 CALIFICACION DE LA ACTITUD DEL SERVICIO DEL FUNCIONARIO .......oocomreereersesens 43
2.3.7 CALIFICACION DEL TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCION .....oovvvernereessnnnssssssssessesens 43
2.3.8 CALIFICACION DE LA COMODIDAD E INFRAESTRUCTURA ........oomerverrmessssssmsessssssnessssens 44
24 OFICINA DE CULTURA ..o sss sttt sssss st sssssssssssssssss st sssssssssssssns 45
241 TIPO DE GESTION ..ooorveeveeriesisessssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssnssssssssasssssssnessssees 45
2.4.2 AREAS U OFICINAS MAS FRECUENTADAS .......ovcvureessemssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssens 45
2.4.3 FRECUENCIA DE VISITAS ..ot vessss s svesesssssssssssssssssesssssssssssssssssssessassesseens 46
2.4.4 CANALES DE ATENCION .......omirveremrsesssssssssssessssssssessssssssssssssssnssssssssssssssssssssssssasssssssnassssens 46
2.4.5 NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS ......ovevveevemseessnmsssssssmsssssssssssssssmssssssssnsssssees 47
2.4.6 ACTITUD DEL FUNCIONARIO ..ot svesessssssssessssssssessssssssssssssssssssssssssssenens 48
2.4.7T TIEMPO DE ESPERA.........o oottt ssss e sessss s sess st st ssssesssstssvssssssessssensssssssessassessanens 49
25 SECRETARIA LOCAL DE SALUD ..o ssssesssssssvssssssssvssesssssssssssssssssessassess 50
25.1 CALIFICACION DEL SERVICIO ......cccouimirnrevensrsrsnenssssssnesssssessssessssssssesssssesssssssssssssssssssssenens 50
2.5.2 ACTITUD DEL FUNCIONARIO ......cccivirrnrtevenesrsrsresssssssvesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssseseas 50
2.5.3  TIEMPO DE ESPERAL ..ottt ssss ettt sssesssssssssssssssssssessssssssessssssssesssssssseseassnss 51
25.4 COMIDAD DE LA INFRAESTRUCTURAL........ccourrrnrrisrenesss st ssssssssessssssssssessssssssessasses 52
2.6 SECRETARIA DE EDUCACION....ooouuuuutsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseeees 53
2.6.1 DEPENDENCIA QUE FRECUENTA ......ccoommmmritmmmmsssminssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 53

2.6.2 CANAL DE ATENCION UTILIZADO .......coummmmmmmmmmmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 53



ALCALDIA DE

VALLEDUPAR

OFVONAASESORA DEPLANEACGN
263  CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO ..t 54
264 CALIFICACION DEL FUNCIONARIO .. 54
265 CALIFICACION DEL TIEMPO DE ESPERA....cvcsrrrmmsmsmssmssssrsssssssssssn 55
2.6.6 CALIFICACION DE INFRAESTRUCTURA ..covrrmmmssmsmsmnssssssssssssssne 55

CONCLUSIONES ..ot st 56



ALCALDIA DE
VALLEDUPAR

OFYCINA ASESORA DE PLANEACION
INTRODUCCION

La Alcaldia de Valledupar de acuerdo a lo establecido en procedimiento de AV-P-AT-
002- CARACTERIZACION DE USARIOS Y GRUPOS DE VALOR, realiza la aplicacion de
encuestas basadas en los lineamientos emitidos por el Departamento Administrativo de
la Funcidon Publica -DAFP, dicho ejercicio de caracterizacion de los grupos de valores
definiéndolos como todas las personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones
publicas o privadas) que tienen una relacién directa o indirectamente con la entidad,
mediante el uso de sus servicios y tramites para cumplir su misionalidad. Esto con el fin
de contribuir a la implementacion de buenas practicas de gestion en los procesos y
mejorar acciones concretas para la aplicacion de estrategias que ayudan al mejoramiento
continuo en la prestacion de los servicios.

En el presente informe, se pudo identificar las variables demograficas, geograficas,
sociales, entre otras de las personas naturales que visitan las instalaciones de la entidad
para adelantar tramites y/o obtener informacién, como también, busca brindar una
informacion actualizada sobre las caracteristicas de los grupos de valor o usuarios que
solicitan los servicios que presta la entidad. Es preciso mencionar que, durante los meses
de abril, mayo y junio de la presente vigencia solo realiz caracterizacion de las personas
naturales.

OBIJETIVO

Identificar las particularidades de los grupos de valor con lo que interacttan la Alcaldia de
Valledupar, para fortalecer los escenarios de relacionamiento y generar estrategias de
mejoramiento continuo para la eficiente prestacion de servicio.

METODO DE EVALUACION

Los resultados a continuacion, se obtuvieron a través de la toma de una muestra de
encuetas (Formato AV-F-AC-003 Caracterizacion Persona Natural) a los visitantes de la
ventanilla Gnica de la alcaldia municipal, la secretaria de hacienda, la secretaria de transito,
secretaria de salud, secretaria de educacion y la oficina de cultura cuyas, instalaciones se
encuentran en la casa de la cultura. Dicho formato de caracterizacién o encuestas tuvo
en cuenta 9 preguntas para abordar los siguientes elementos, a saber:

\

Tipo de documento
Género

Estado civil

Nivel de escolaridad
Ocupacion

Estrato

Grupo poblacional
Lugar de procedencia

AN N N N N S

Condicién de discapacidad
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Por otra parte, para realizar el informe de medicién del nivel de satisfaccion de los
usuarios y lograr obtener un panorama y la respectiva retroalimentacion de cdmo esta
percibiendo el ciudadano o usuario nuestra atencién al pablico, el formato o encuesta
aplicada incorpord también 9 preguntas relacionadas con los siguientes aspectos:

<\

Tipo de gestién que realiza en la entidad
Dependencia mas frecuentada
Frecuencia de visita

Canal de atencién utilizado

Calificacién del servicio

Actitud del funcionario

Tiempo de espera

Comodidad de la infraestructura

AN N N N N NN

Sugerencias de mejoras

ALCANCE

Este documento, esta soportado en el procedimiento AV-P-AC-002 Caracterizacion De
Usuarios Y Grupos De Valor, y se desarrolla con informacién obtenida durante el segundo
trimestre del afio, periodo comprendido entre los meses de julio, agosto y septiembre
del 2025. La base de datos suministrada, permiti6 realizar el anélisis de la caracterizacion
de ciudadania y grupos de valor que tienen relacion directa con la Alcaldia de Valledupar,
de esta manera, se pretende conocer las caracteristicas de estos usuarios para establecer
procesos de mejora en la entidad, satisfacer la prestacion del servicio en los diferentes
canales de atencion y fortalecer las estrategias de relacionamiento con el ciudadano.
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FICHA TECNICA

Obtener informacién de nuestros grupos de valor, y usuarios de
OBJETIVO tramites y servicios, que permita fortalecer la politica de atencién
servicio al ciudadano.

GRUPO OBIETIVO
Usuarios de tramites y servicios de la alcaldia de Valledupar

Encuestas practicadas de forma presencial en la ventanilla Unica de

TECNICA la alcaldia municipal y las instalaciones donde funcionan la
secretaria de transito, la secretaria de educacién, secretaria de
salud, rentas y la oficina de cultura. Formato AV-F-AC-003
Caracterizacién Persona Natural.

PERIODO DE
EJECUCION Tercer trimestre 2025 (Julio, agosto y septiembre)

RESULTADOS

La Alcaldia de Valledupar ha realizado su ejercicio de caracterizacion y priorizacion de sus
grupos de valor, definiendo sus Grupos de valor, como todas las personas naturales
(ciudadanos) o juridicas (organizaciones publicas o privadas) que tienen una relacion
directa con la entidad, mediante el uso de sus servicios y trdmites o que participan, directa
o indirectamente, para cumplir su misionalidad.

Este ejercicio, pretende contribuir al fortalecimiento del mejoramiento continuo, a la
implementacion de buenas practicas de gestion de los procesos que puedan establecer y
mejorar acciones concretas para la implementacion de estrategias para la prestacion del
servicio; ademas, el mejoramiento de los canales de atencion y estrategias de
comunicacion que permitan fortalecer la toma de decisiones en la entidad. A
continuacion, se presentan los resultados obtenidos:
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1. CARATERIZACION DE USURIOS Y GRUPOS DE
VALOR Y USUARIOS DE TRAMITES DE LA
ALCALDIA DE VALLEDUPAR

1.1VENTANILLA UNICA

Durante el periodo encuestado de los meses de julio, agosto y septiembre de la presente
vigencia, se aplicaron un total de 48 encuestas que para esta muestra seria el universo
equivalente al 100% de los usuarios que acudieron a la ventanilla Gnica solicitando los
servicios de la Alcaldia Municipal de Valledupar, y expusieron necesidades y motivaciones
diversas al momento de ser atendidos. La medicion estadistica muestra los siguientes
resultados:

1.1.1 ESTADO CIVIL DE LOS USUARIOS

El 40% de los usuarios atendidos son casados, el 13% viven en unién libre, el 19% son
solteros, el 8% estan separados y el 21% no registro una respuesta.

ESTADO CIVIL DE LOS USUARIOS

mCasado mSeparado mUnionlibre mSoltero mNo Registro m

No Registro; 21%

Casado ; 40%

Separado;z,,__:

" Union libre;
13%

1.1.2 NIVEL DE ESCOLARIDAD

El nivel profesional representa un 31%, Técnico con el 15%, Basica Secundaria con un
6%, Tecnologo cuenta con el 2%, Béasica Primaria el 6%, Especialistas 21%, personas
que no registraron 4% y con doctorados cuenta con el 13%.
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NIVEL DE ESCOLARIDAD

Basica Primaria,

8%

Basica Secuandaria,
6%

.

Doctorado, 13%

Tecnico, 15%

Tecnologo, 2%

Especializacion,
21%

Profesional, 31%

1.1.3 OCUPACION ACTUAL DE LOS USUARIOS
Los empleados representan un 27%, los independiente representan el 27%, los
empresarios tienen el 2%, las amas de casa 2% pensionados representan un 15% cada uno,
personas que no registraron el 10%, los desempleados un 6%, estudiantes 4%, oficios

varios 4%, servidor publico 2% y otro 0%.

Servilor Publico,
2%, 2%

Pensionado, 15%,
0, 0%, 0%

15%

No Registro, 10%,
11%

Ama de Casa, 2%,
2%

esempleado, 6%,
6%

Independiente))
27%, 27%

Empleado, 27%,
27%

Estudiante, 4%,
Empresario, 2%,
2%
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1.1.4 ESTRATO SOCIOECONOMICO.
El estrato socioecondmico con mas concurrencia es el estrato 2 con el 4%, el estrato 3
con 27%, el estrato 1 con el 23%, el estrato 4 con el 2%, el estrato 5 con el 15, estrato 6 2%
y no registradas 10 %.

ESTRATO SOCIOECONOMICO

No Registro
0%

Estrato 6
2%

Estrato 5

15% Estrato 1

0,
Estrato 4 23%

2%

Estrato 3 _°
27%

Estrato 2
31%

1.1.5 CULTURA O RASGOS FISICO
Personas que se abstuvieron de responder son el 44%, destacaron los los mestizos con un
23%, un 13% es blanco, el 4% es negro, el 6% es indigena y el 4% es mulato.

CULTURA O RASGOS FISICOS

Blanco
13%

Negro
4%

Mestizo
23%

Indigena
6%

Raizal Mulato

4% Gitano 4%
2%
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1.1.6 GRUPO POBLACIONAL, COMUNITARIO O SOCIAL
El 65% de los usuarios se abstuvieron de responder, los desplazados obtuvieron el 8%, los
afro-colombianos 6%, desplazados 8% y adulto mayor son el 2 % cada uno.

Adulto Mayor, Afro-

2%, 2% Colombianos,
6%, 6%Desplazados,
8%, 8%

Seriesl,
Organizacion
de jovenes,
17%, 17%
No respondido
65%

Junta de accion
comunal 2%

1.1.7 DISCAPACIDAD

El 50% de los encuestados no presenta ninguna condicion de discapacidad, e 2% se
abstuvo de responder y las personas con discapacidad visual 21% y auditiva 27%.

DISCAPACIDAD

No respondio
No 2%

Visual, 21%,
21%

No
discapacidad,
50%, 50%

Auditiva, 27%,
27%
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1.2SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

Durante el periodo encuestado correspondiente a los meses de JULIO a SEPTIEMBRE de
2025, los usuarios de los servicios de la Secretaria de Transito y Transporte de Valledupar
expusieron necesidades y motivaciones diversas al momento de ser atendidos en las
diferentes oficinas de atencion al usuario. En total fueron 80 los usuarios y grupos de valor
— Persona Natural- que fueron encuestados en la Secretaria de Transito y Transporte de
Valledupar, y presentan las siguientes caracteristicas:

1.2.1 ESTADO CIVIL DE LOS USUARIOS

El 44.90% de los usuarios atendidos en la Secretaria de Transito y Transporte es casado,
el 28.57% es soltero, el 19.39% vive en union libre y el 6.12% es separado y el 1.02% restante
es viudo.

Estado Civil

1.2.2 OCUPACION DE LOS USUARIOS

El 29.59% de los usuarios atendidos en la Secretaria de Transito trabajan como
independientes, el 34.69% son empleados, un 1.02% es comerciante, un 8.16% es
empresario, el 13.27% es ama de casa, el 6.12% es estudiante, un 1.02% esta desempleado,
un 5.10% es pensionado y el 1.02% es servidor publico.
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Ocupacion Actual

5 0110

13 | Ama de casa

m Empleado
® Empresario
W Estudiante
29 | Desempleado
| Independiente
u Pensionado
34 ® Retirado
# Servidor pdblico

W Comerciante

uotro

1.2.3 NIVEL DE ESCOLARIDAD DE LOS USUARIOS

De los usuarios atendidos en la Secretaria de Transito y Transporte, el 32.65% cuenta con
estudios de secundaria, el 18.37% es profesional, el 18.37% es técnico profesional, un 17.35%
es tecnologo, el 8.16% cuenta con especializacion, el 1.02% cuenta con maestria, el 3.06%
tiene estudios de bésica primaria y el 1.02% restante no tiene ninguna clase de estudios.

Nivel de Escolaridad
m 3

8

W Preescolar

™ Basica Primaria

W Basica secundaria
W Técnico profesional
| Tecnalogo

| Profesional

® Especalizacion

" Maestria
® Doctoraddo

B Ninguno

1.2.4 ESTRATO SOCIOECONOMICO DE LOS USUARIOS

El estrato socioeconémico de los usuarios con mas concurrencia en la Secretaria de
Trénsito y Transporte es el estrato 2 con el 46.94%, el estrato 3 con 22.45%, el estrato !
con el 20.41%, el estrato 4 con el 8.16% y el 2.04% es de estrato 5.
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Estrato Socioeconomico

20

8

mEstrato 1
m Estrato 2
= Estrato 3
mEstrato 4
WEstrato S

WEstrato 6

1.2.5 CULTURA O RASGO FISICO DE LOS USUARIOS
(PERTENENCIA ETNICA)

El 41.84% de los usuarios atendidos en la Secretaria de Transito y Transporte respondio
que era mestizo, el 15.31% blanco, el 7.14% negro, el 4.08% indigena, el 1.02% gitano, el 1.02%
raizal y el 29.59% restante no sabe o no respondio la pregunta.

Pertenencia Etnica

7

mNegro
® Bianco
u Indigena
B Mestizo
4 ®Mulato
m Palenquero
®m Raizal
o Gitano

u NS/NR

1.2.6 GRUPO POBLACIONAL, COMUNITARIO O SOCIAL

El 78.57% de los usuarios de la Secretaria de Transito y Transporte respondié que no
pertenece a ningun grupo poblacional, comunitario o social; el 11.22% es adulto mayor, el



5.10% es desplazado, el 2.04% es indigena, el 1.02% pertenece a un grupo organizado de
jovenes y el 2.04% respondid que pertenece a otro grupo poblacional.

Grupo Poblacional

11 ® Adulto mayor
= Desplazado
mLGTBI
= Habitante de calle
m Afrodescendiente

o Grupo Organizado de
mujeres

® Indigenas

1.2.7 DISCAPACIDAD

El 97.96% de los usuarios de la Secretaria de Transito y Transporte encuestados
expresaron que no tienen ninguna clase de discapacidad, el 1.02% tiene discapacidad oral,
y el 1.02% respondio que tiene otra clase de discapacidad.

Discapacidad

om

m Auditiva
m Cognitiva
- Mental
m Motz

= Oral

o Visual

= Otro

B Ninguna
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1.3SECRETARIA DE HACIENDA

Durante el periodo encuestado correspondiente a los meses de julio, agosto y septiembre
del afio 2025, de los usuarios de los servicios de la Secretaria de Hacienda de Valledupar
30 fueron encuestados y expusieron necesidades y motivaciones diversas al momento de
ser atendidos en las diferentes oficinas de atencion al usuario.

Los usuarios y grupos de valor — Persona Natural- que visitaron la Secretaria de Hacienda
de Valledupar presentan las siguientes caracteristicas:

1.3.1 ESTADO CIVIL DE LOS USUARIOS

El 23,33% de los usuarios atendidos en la Secretaria de Hacienda es casado, el
30% es soltero, y el 3,33% restante es viudo.

ESTADO CIVIL

E1 Casado 2 Soltero E 3 Separado E4 Uniodn lobre 5Viudo (a) E5TOTAL

100%
80%

60%

40%

20%

0%
Total personas %

1.3.2 OCUPACION DE LOS USUARIOS

El 26,67% de los usuarios atendidos en la Secretaria de Hacienda trabajan como
independientes, el 26,67% son empleados, un 6,67% es comerciante, el 20% es ama de
casa, un 16,67 % estd desempleado, el 3,33% es estudiante y el 0% restante tiene
ocupaciones diferentes a las anteriores.
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OCUPACION ACTUAL

EP2- OCUPACION ACTUAL B &

100%
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0% -

1.3.3 NIVEL DE ESCOLARIDAD DE LOS USUARIOS

De los usuarios atendidos en la Secretaria de Hacienda, el 16,67% cuenta con estudios de
basica secundaria, el 33,33% es profesional, el 33,33% es técnico, el 6,67 % cuenta con
especializacion, el 10% tiene estudios de basica primaria, el 0% tiene maestria, el 0% tiene
estudios de doctorado y el 0% no cuenta con ninguna clase de estudios.

NIVEL DE ESCOLARIDAD

[ P3- NIVEL DE ESCOLARIDAD
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1.3.4 ESTRATO SOCIOECONOMICO DE LOS USUARIOS

El estrato socioecondmico de los usuarios con mas concurrencia en la Secretaria de
Hacienda es el estrato 2 con el 36,67%, el estrato 3 con 30%, el estrato 1 con el 13.33%, el
20% es de estrato 4, el 0% es de estrato 5y el 0% es del estrato 6.

ESTRATO SOCIOECONOMICO

P4- ESTRATO SOCIOECONOMICO
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1.3.5 CULTURA O RASGO FISICO DE LOS USUARIOS (PERTENENCIA
ETNICA)

El 40% de los usuarios atendidos en la Secretaria de Hacienda respondié que era mestizo,
el 43.33% blanco, el 6,67% negro, el 0% indigena, el 0% mulato, el 0% palanquero, el 0%
raizal, el 0% gitano y el 10% restante no sabe 0 no respondié la pregunta.

PERTENENCIA ETNICA

B P5- PERTENENCIA ETNICA  E
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1.3.6 GRUPO POBLACIONAL, COMUNITARIO O SOCIAL

El 70% de los usuarios de la Secretaria de Hacienda respondi6 que no pertenece a ningun
grupo poblacional, comunitario o social; el 0% es desplazado, un 20% es adulto mayor, un
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6,67% es afrodescendiente, otro 0% es indigena y otro 3,33% cuenta con alguna
discapacidad; el 0% pertenece a junta de accion comunal, el 0% es de una junta de accion
local y el 0% respondid que pertenece a otro grupo poblacional sin especificar a cuél.

GRUPO POBLACIONAL

PG7- GRUPO POBLACIONAL E E
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1.3.7 DISCAPACIDAD

El 97.22% de los usuarios de la Secretaria de Hacienda encuestados expresaron que no
tienen ninguna discapacidad y el 2.78% restante tiene discapacidad visual.

DISCAPACIDAD

E3 PG8- DISCAPACIDAD
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Dando continuidad al proceso de Caracterizacién de Usuarios y Grupos de Interés,
correspondiente al Trimestre de Julio a septiembre de 2025, en el cual se aplicd un total
de 88 encuestas, a continuacién, se presenta el detalle de los resultados obtenidos para
el mismo:

1.4.1 LUGAR DE PROCEDENCIA

Durante el segundo trimestre del afio, se observa que el 99 % de las personas atendidas
provienen del departamento del Cesar, mientras que solo el 1 % restante corresponde a
usuarios de otras ciudades, destacandose principalmente Bogota). (Gréfica 1).

Grafica 1: Lugar de Procedencia

LUGAR DE PROCEDENCIA
OTROS
1%

VALLEDUPAR
99%

Fuente: Encuesta Propia. Alcaldia de Valledupar 2025.

1.4.2 ESTADO CIVIL

En este orden de ideas, se evidencia para este trimestre que una proporcion significativa
de quienes solicitaron informacion alrededor de nuestra oferta formativa son personas
casadas, representando el 34.6 % y le sigue cerca de la misma proporcién las personas
solteras, con un 33.3%. De igual forma, es relevante sefialar que nuestra propuesta también
resulta atractiva para personas en Unién Libre (26 %), quienes, en muchos casos, solicitan
los servicios pensando en sus hijos. (Grafica 2).
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Grafica 2: Estado Civil
ESTADO CIVIL
88 respuestas
CASADO B (9,1 %)
UNION LIBRE 17 (19,3 %)
SOLTERO 56 (63,6 %)
VIUDO
DIVORCIADO 5(57%)
) 2 40 U

Fuente: Encuesta Propia. Alcaldia de Valledupar 2025

1.4.3 ESTRATO

La caracterizacion de los 88 usuarios revela una clara concentracion en los estratos
bajos y medios-bajos. El Estrato 2 es el predominante, abarcando casi la mitad de la
poblacién con un 48.9% (43 respuestas). El Estrato 1 le sigue de cerca con un 33% (29
respuestas). En conjunto, los Estratos 1 y 2 representan un 81.9% de los encuestados.

El Estrato 3 constituye una parte menor, con un 12.5% (11 respuestas). Por otro lado, los
Estratos 4, 5 y 6 son marginales, sumando apenas el 5.7% del total. En conclusion, se
puede inferir que los wusuarios se ubican mayoritariamente en los estratos
socioeconémicos bajos (L y 2), lo que sugiere que los servicios o productos deben ser
accesibles y considerar las limitaciones presupuestarias tipicas de este segmento
poblacional.

(Grafica 3).

Grafica 3: Estrato Socioeconémico

¢A QUE ESTRATO SOCIOECONOMICO PERTENECE?

88 respuestas

29 (33 %)

43 (48,9 %)

11(12,5 %)

Fuente: Encuesta Propia. Alcaldia de Valledupar 2025
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1.4.4 CULTURA O RASGO FISICO DE LOS USUARIOS (PERTENENCIA
ETNICA)

Entre la poblacion encuestada, la mayor concentracion se reconoce como Mestizo con
un 25% (22 respuestas), seguida por Blanco con un 9.1% (8 respuestas). Las demas
categorias como Negro (4.5%), Indigena (3.4%) y ROM/Gitano (1.1%) son minoritarias.

Laidentidad Mestiza es la forma de reconocimiento mas comin entre quienes responden,
pero el principal hallazgo es la gran indecisibon o desconocimiento del
autorreconocimiento por parte de mas de la mitad de los usuarios, es decir el 25%.
(Gréfica 7).

De manera complementaria, la gran mayoria de los 88 usuarios no se identifica con
ninguno de los grupos poblacionales, comunitarios y sociales listados, como lo evidencia
la categoria predominante que representa el 72.7%. Los grupos especificos como Adulto
Mayor, Desplazado, LGTBI, Afrodescendiente, Indigena, etc., tienen una presencia
minoritaria en la muestra.

La entidad atiende a una poblacion mayoritariamente general o no focalizada bajo las
categorias sociales presentadas. Cualquier estrategia de inclusion debe enfocarse en el
pequefio porcentaje restante o considerar que la mayoria de los usuarios no requiere una
diferenciacion programatica basada en estos grupos especificos.

Grafica 4: Caracterizacion de la poblacion

¢DE ACUERDO A SU CULTURA, PUEBLO O RASGO FISICO, ES O SE RECONOCE COMO?

88 respuestas

NEGRO
BLANCO
MESTIZO
MULATO

22 (25 %)

INDIGENA
PALENQUERO
RAIZAL

ROMIGITANO

0 (0 %)

0(0 %)
1(1,1 %)

NO SABE 50 (56.8 %)

Fuente: Encuesta Propia. Alcaldia de Valledupar 2025
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1.4.5 GRUPO POBLACIONAL, COMUNITARIO O SOCIAL

De manera complementaria, se observa que la mayoria de las personas con un 72% se
identifica como indigena. Grafica (5)

Grafica 5. Grupo poblacional o comunitario

¢(USTED PERTENECE A ALGUNO DE ESTOS GRUPOS POBLACIONALES, COMUNITARIOS Y
SOCIALES?

88 respuestas
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@ AFRODESCENDIENTE

@ INDIGENA

@ GRUPO ORGANIZADO DE MUJERES
® REINSERTADO

® GRUPO ORGANIZADO DE JOVENES

1wy

1.4.6 DISCAPACIDAD

Se evidencia que el 97,7% de la poblacion atendida manifiesta no obtener ninguna
condicion de discapacida grafica 6

Grafica 6: Condicion de Discapacidad

S| POSEE ALGUNA CONDICION DE DISCAPACIDAD MARQUE EN LA OPCION CORRESPONDIENTE.

88 respuestas
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@ NINGUNA

@ Dolor do rodillas

Fuente: Encuesta Propia. Alcaldia de Valledupar 2025
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1.5 SECRETARIA LOCAL DE SALUD

Con el fin de tener un balance de las personas que asistieron de manera presencial a la
secretaria Local de Salud, se hizo una muestra con la préactica de una encuesta a 7!
personas de todas las edades para responder y tener una radiografia que nos permita
conocer mas a la comunidad y al mismo tiempo medir el nivel de satisfaccion y acogida
de los servicios de esta entidad, con el objetivo de replicar e implementar acciones de
mejora en los servicios prestados.

1.5.1 OCUPACION ACTUAL

Se puede evidenciar en esta caracterizacién, segun los datos estadisticos obtenidos sobre
ocupacion actual, se determina que el mayor porcentaje de personas que nos visitan y
utilizan nuestros servicios son trabajadores independientes con un 30 %, luego le siguen
en orden descendente, empleados 23 %, estudiantes y desempleados cada con un
porcentaje de 17 %, siguen las amas de casa con un porcentaje de 8 % y por ultimo los
comerciantes y otros con 3 %. No encontramos presencia de servidores publico y
empresarios dentro del grupo de personas encuestadas.

OCUPACION ACTUAL

B AMA DE CASA m COMERCIANTE EMPLEADO
ESTUDIANTE H INDEPENDIENTE m SERVIDOR PUBLICO
m EMPRESARIO B DESEMPLEADO mOTRO

1.5.2 NIVEL DE ESCOLARIDAD

Se encuentra en esta caracterizacién que la mayoria de las personas que utilizaron
nuestros servicios tienen un nivel de escolaridad de profesional, le sigue en orden
descendente técnico, basica secundaria, tecndlogo, especializado y basica primaria.



NIVEL DE ESCOLARIDAD

= Bdsica primaria = Basica secundaria = Especializacion = Profesional = Técnico = Tecndlogo = = =

1.5.3 GRUPO POBLACIONAL

Finalmente, se pudo observar, que la mayoria de las personas que fueron atendidas por
nuestro equipo de secretaria de salud, en su mayoria pertenecen a un grupo poblacional
mestizo, le siguen los blancos y por ultimo indigenas y negros.

GRUPO POBLACIONAL/COMUNITARIO O SOCIAL

mBlanco mIndigena ™ Mestizo B Negro M Nosabe/Noresponde ®
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1.6 SECRETARIA DE EDUCACION

Este informe presenta el analisis interpretativo de la caracterizacion del grupo de valor
vinculado a la Estrategia de Atencion Itinerante, desarrollada por la Secretaria de
Educacién Municipal de Valledupar durante el tercer trimestre del afio 2025. El ejercicio
de escucha activa permitio recopilar datos esenciales que se interpretan a continuacion.

1.6.1 SEXO

La mayor participacion de mujeres demuestra su rol activo y su interés por iniciativas de
gestidn publica, el 59% de las personas que se acercaron a la secretaria de educacion son
mujeres y el 41% hombres.

Sexo

Masculino

Femenino

1.6.2 EDAD (ANOS)

Como se puede observar, la poblacion caracterizada se concentra mayoritariamente en
el rango de edad adulta, lo cual representa un grupo con alto potencial de participacion
y apropiacion institucional.
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Edad (anos)

1.6.3 ESTADO CIVIL

Asi mismo, el 35% del total de los encuestados reportan que son casados, otro 35%
soltero, el 23% reporta unién libre , el 3% viudo y otro 3% separado.

Estado Civil
22

Frecuencia

1.6.4 ¢ TIENE HIJOS?

La proporcién de ciudadanos sin hijos es de 56% y los ciudadanos con hijos del 44%.



s Tiene hijos?

Si

No

1.6.5 ¢ CUAL ES SU OCUPACION ACTUAL?

La diversidad ocupacional de los encuestados refleja una cobertura transversal y
pertinente de la estrategia. Empleado, que representan el 48% del total, Independientes
representan el 18% del total, Servidor Publico, que representan el 21% del total,
Desempleados, representan el 2% del total, Estudiantes representan el 5% del total, Ama
De Casa representan el 6% del total.

Ocupacion
30

Frecuencia
N
o

-
o

1.6.6 ¢NIVEL DE ESCOLARIDAD?

El nivel educativo promedio permite plantear acciones de comunicacion comprensibles,
se puede observar que de las personas que visitaron las instalaciones de la secretaria de
educacion el 32% de total son profesionales, el 19% alcanz6 un técnico, el 18% de los



visitantes tiene basica secundaria, sélo el 9% afirmo tener especializacion, un 8% maestria
y tecnologo y por ultimo un 3% doctorado.

Escolaridad

" Maestria
Tecnologo

Doctorado Especializacion

Basica Secundaria

Profesional

Técnico

1.6.7 ¢ A QUE ESTRATO SOCIOECONOMICO PERTENECE?

La mayoria pertenece a estratos bajos, o que valida la focalizacion institucional en
poblacién prioritaria. En este orden de ideas, de los visitantes el 35% pertenece a los
estratos 2, el estrato 1 el 31%, el estrato 3 un 27%, el estrato 4 un 5% y por ultimo un 2%
pertenece a estrato 5.

Estrato socioecondédmico
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1.6.8 RECONOCIMIENTO ETNICO
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La mayoria de los visitantes no sabe/no responde a su reconocimiento étnico en un
37%, con un 32% son mestizos, de igual manera el 11% son negro, un 8% son indigena, el
6% de los visitantes son blancos, el 3% gitano y el 2% mulato.

1.6.9 GRUPO POBLACIONAL

Reconocimiento étnico

Indigena

Blanco

Rom - Gitano
Mulato

Negro

No Sabe / No Responde Mestizo

El bajo nivel de vinculacion a organizaciones es una oportunidad para fortalecer el tejido
social y la participacion colectiva. El 73% no pertenece a ningun grupo poblacional, el 10%
es desplazado, el 6% es afrodescendiente y el 6% es poblacion indigena.

Grupo poblacional
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1.6.10 DISCAPACIDAD

La mayoria no reporta discapacidad, aunque debe garantizarse que los servicios
institucionales sean accesibles y universales dado que el 3% de los visitantes reportaron
tener alguna condicion de discapacidad.

iTiene alguna discapacidad?
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2. MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE TRAMITES Y GRUPOS DE VALOR

2.1VENTANILLA UNICA

2.1.1 GESTION REALIZADA EN LA ENTIDAD

En cuanto a la gestion realizada en la entidad municipal: Un 35% realizo radicacion de
documentos, el 23% tramites, el 19% no registraron su gestién, 8% solicitud de
informacion, el 15 % son notificaciones, servicio 4% y asesorias 17%.

Tramites; ; 19% Solicitud de

Informacion; 8%

No Regsitro; 2%

Servicio; 4%

A 7 + 179
Radicacion de sesorias; 17%

Documentos; 35%

Notificaciones;
15%;

2.1.2 DEPENDENCIAS FRECUENTADAS

Las estadisticas presentan los siguientes indicadores: El 25% presentaron solicitudes
dirigidas a la Secretaria de Hacienda; un 13% no registraron, un 19% lo representa Secretaria
de Gobierno, Secretaria General un 13%, Oficina Asesora de Planeacion un 4%, Oficina de
Gestion Social 2 % , despacho del alcalde 0%, Secretaria de Salud 4% y Secretaria de
Trénsito y Transporte representa el 6%, ventanilla 6%, juridica 2 %.
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Despacho del Oficina de Gestion

Alcalde So Oficina Asesora de

Planeacion
4%

Secretaria de
Gobierno
19%

Juridica
2%

Talento humano
6%

Secretaria General
13%

Secretaria de

Secretaria de Hacienda
salud Secre 25%
4% Transtio y
Transporte...

2.1.3 FRECUENCIAS DE VISITAS

Con respecto a la frecuencia con que los usuarios afirman visitar la entidad es la siguiente:
El 25 % efectla visitas anuales, el 38 % frecuenta mensualmente, el 6 % semanal, el 2 %
visitan diario y el 10 % no registro.

No registro,
10%, 10%

Anual, 25%,
25%

Ocasional, 19%,
19%

Diario, 2%, 2%

Semanal, 6%,
6%

Mensual, 38%,
38%
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2.1.4 CANALES UTILIZADOS

El canal utilizado para hacer la gestion en la entidad el 71% fue presencialmente, punto de
atencion 2%, virtual 17%, pagina web 2%, no registrados 8%.

No registro Punto de

8% Atencioyirtual
o 17%

0

Pagina Web
2%

Presencial
71%

2.1.5 CALIFICACION DE SERVICIO.

En relacion a la calificacion dada por los usuarios sobre la prestacion del servicio se obtuvo
que el 17% lo determino bueno, el 56% excelente, malo 8% el 8% regular y el otro 10% se
abstuvo de responder.

No registro, Malo, 8%

[v)
\1(% = Bueno, 17%

Regular, 8%

NG

Excelente, 56%

2.1.6 ACTITUD DE SERVICIO.

La calificacion dada por los usuarios sobre la actitud de la prestacion del servicio se
obtuvo que el 60% es excelente, el 13% es bueno, el 17% lo clasifico como regular y el otro
10% se abstuvo de responder.
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No regisbrogno , 13%
% |

Regular, 17%

\ Excelente, 60%

2.1.7 TIEMPO DE SERVICIO

En relacion a la calificacion dada por los usuarios sobre el tiempo de la prestacion del
servicio se obtuvo que el 41% es excelente, el 28% lo determino bueno, el 22% regular y
el otro 9% malo.

Malo, 9%

Regular, 22% Excelente,

41%

Bueno, 28%

2.1.8 COMODIDAD DE SERVICIO.

En relacion a la calificacién dada por los usuarios sobre la comodidad de la prestacion
del servicio se obtuvo que el 19% es bueno, el 54% lo determino excelente, el 8%
regular, el otro 10% malo y el 8% se abstuvo de responder.

No registro, 8%
Malo, 10% |

N

Regular, 8%_\

Excelente, 54%

Bueno, 19%
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2.2SECRETARIA DE TRANSITO Y TRANSPORTE

2.2.1 GESTION REALIZADA EN LA ENTIDAD

En cuanto a la gestion realizada en la Secretaria de Transito y Transporte, un 75.51% realizo
tramites, un 12.24% radic6 documentos, un 11.22% solicité informacién y el 1.02% surtio
notificaciones.

Gestion Realizada

a
12 11

m Asesornas

m Notificaciones

m Solicitud de infomacion

| Tramite

| Radicacidn de documanios
W Servicios

mORros

74

2.2.2 DEPENDENCIA DE LA ALCALDIA QUE MAS FRECUENTA

Con respecto a la dependencia de la Alcaldia de Valledupar que los usuarios mas
frecuentan, es la siguiente: El 88.78% respondi6 la Secretaria de Transito, el 4.08% la
Secretaria de Hacienda, el 3.06% la Secretaria de Salud, el 1.02% la Secretaria de Gobierno,
el 1.02% la Secretaria General, el 1.02% Secretaria de Desarrollo Econémico y el 1.02%
respondié que otras dependencias.

Dependencia que mas frecuenta
m1i s

0

| Sec Goberno

® Sec General

®m Sec Hacienda
| Sec Salud

m Ofic Plansacion

| Personeria

87 ® Sec Desarrollo Economico
Sec Agncultura

® Despacho del Alcalde

B Sec de Infraestructura

®m Sec Cultura
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2.2.3 FRECUENCIA DE VISITA A LA SECRETARIA DE TRANSITO Y
TRANSPORTE

Con respecto a la frecuencia con que los usuarios afirman visitar la Secretaria de Transito
y Transporte es la siguiente: El 71.43% efectla visitas anuales, 21.43% la frecuenta
mensualmente, el 5.10% semanalmente y el 2.04% diariamente.

Frecuencia de Visitas

2

m [Nano
= Semanal
" Mensual

| Anual

2.2.4 CANALES DE ATENCION UTILIZADOS

Los canales utilizados para hacer la gestion en la Secretaria de Transito y Transporte
fueron: El 91.84% lo hizo los tramites de manera presencial; un 4.08% realizé peticiones en
el punto de atencion al usuario, un 3.06% a través de la pagina web institucional y el 1.02%
por teléfono.

Canales de Atencion

3

|

04

m Pagina web = Presencial = Punto de atencion o Telefdno fijo = Virtual = TOTAL
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2.2.5 CALIFICACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

Con respecto a la calificacion del servicio al ciudadano, los usuarios de la Secretaria de
Transito y Transporte consideran que el 63.27% es excelente, el 34.69% considera que €s
bueno y el 2.04% restante considera que la atencién es regular.

Calificacion del Servicio

02

34 = Malo
M Regular
®m Bueno

mExcelente

2.2.6 CALIFICACION DE LA ACTITUD DEL SERVICIO DEL
FUNCIONARIO

Con respecto a la calificacion de la actitud de servicio del funcionario en la Secretaria de
Transito y Transporte, el 71.43% considera que la actitud del funcionario es excelente, el
27.55% considera que es buena, y el 1.02% la considera regular.

Calificacion Actitud

oL

| Malo
® Regulat
® Bueno

B Lxcelente
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2.2.7 CALIFICACION DEL TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCION

Con respecto a la calificacion del tiempo de espera para la atencidn en la Secretaria de
Transito y Transporte, el 46.94% de los usuarios considera que es excelente, el 46.94%
considera que es bueno, y el 6.12% considera que es regular.

Tiempo de Espera

O 6

m Malo
m Regular
= Bueno

W Excelonte

2.2.8 CALIFICACION DE LA COMODIDAD E INFRAESTRUCTURA

Con respecto a la calificacion de la comodidad e infraestructura de la Secretaria de
Transito y Transporte, el 42.86% de los usuarios considera que es excelente, el 41.84% que
es buena, el 14.29% que es regular y el 1.02% considera que la comodidad e infraestructura
es mala.

Comodidad e Infraestructura

1

m Malo
W Regular
M Bueno

mExcelente




ALCALDIA DE
'VALLEDUPAR

OFNCINA ASESORA DE PLANEACION

2.3SECRETARIA DE HACIENDA
2.3.1 GESTION REALIZADA EN LA ENTIDAD

En cuanto a la gestion realizada en la Secretaria de Hacienda, un 13,33% realizd tramites,
un 36,67% radic6 documentos, un 26,67% solicitd informacion, un 23,33% solicitd
asesorias, un 0% surtié notificaciones, un 0% solicité servicios y otro 0% realiz6 otro tipo
de tramite.

GESTION REALIZADA

E P6- GESTION REALIZADA
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2.3.2 DEPENDENCIA DE LA ALCALDIA QUE MAS FRECUENTA

Con respecto a la dependencia de la Alcaldia de Valledupar que los usuarios mas
frecuentan, es la siguiente: El 90% Secretaria de Hacienda, el 0% respondio la Secretaria
de Trénsito, el 0% la Secretaria de Salud, el 0% la Secretaria de Gobierno, 0% Oficina
donde se ejecutan los programas sociales, el 0% la Oficina de Cultura, un 0% Desarrollo
Econdmico, el 0% Secretaria General, el 0% Despacho del alcalde, el 10% a la Oficina de
Planeacion, el 0% otras dependencias y el 0% no respondid.

DEPENDENCIA QUE MAS FRECUENTA
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2.3.3 FRECUENCIA DE VISITA A LA SECRETARIA DE HACIENDA

Conrespecto a la frecuencia con que los usuarios afirman visitar la Secretaria de Hacienda
es la siguiente: EI 52.78% efectla visitas anuales, 33.33% la frecuenta mensualmente, el
11.11% semanalmente y el 2.78% diariamente.
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FRECUENCIA DE VISITAS
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2.3.4 CANALES DE ATENCION UTILIZADOS

Los canales utilizados para hacer la gestion en la Secretaria de Hacienda fueron: El 83,33%
lo hizo presencialmente, el 6,67 visita la pagina web y un 10% acudi6 al punto de atencion.

CANALES DE ATENCION
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2.3.5 CALIFICACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

Con respecto a la calificacion del servicio al ciudadano, los usuarios de la Secretaria de
Hacienda consideran que el 76,67% es excelente, el 16,67% considera que es bueno, el
6,67% regular y el 0% restante considera que la atencion es mala.
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CALIFICACION DE SERVICIO

£ PG12- CALIFICACION DE SERVICO 5]
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2.3.6 CALIFICACION DE LA ACTITUD DEL SERVICIO DEL
FUNCIONARIO

Con respecto a la calificacion de la actitud de servicio del funcionario en la Secretaria de
Hacienda, el 60% considera que la actitud del funcionario es excelente, el 40% considera
que es bueno y el 0% considera que la actitud del funcionario es regular.
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2.3.7 CALIFICACION DEL TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCION

Con respecto a la calificacion del tiempo de espera para la atencidn en la Secretaria de
Hacienda, el 66,67% de los usuarios considera que es excelente, el 30% considera que es
bueno, el 3,33% considera que es regular y el 0% considera que el tiempo de espera para
la atencion es malo.



ALCALDIA DE

VALLEDUPAR

OFYIMA ASESORA DE PLANEACION

TIEMPO DE ESPERA
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2.3.8 CALIFICACION DE LA COMODIDAD E INFRAESTRUCTURA

Con respecto a la calificacion de la comodidad e infraestructura de la Secretaria de
Hacienda, el 63,33% de los usuarios considera que es excelente, el 53,33% que es bueno,
el 6,67% que es regular y el 0% considera que la comodidad e infraestructura es mala.

COMODIDAD E INFRAESTRUCTURA
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2.40FICINA DE CULTURA

2.4.1 TIPO DE GESTION

El principal uso de la entidad por parte de los 88 usuarios se centra en la Consulta y
Formacion. La Solicitud de Informacion es, por mucho, la gestion mas frecuente, con un
44.3% (39 respuestas). Esto indica que la entidad es vista primariamente como una fuente
de conocimiento o referencia.

La segunda actividad mas realizada es la toma de Cursos de formacion, que suma un 29.5%
(26 respuestas). Si se suman las demas menciones de "Cursos de Formacion” (4.5%, 1.1% y
11%), la formacion total representa méas de un tercio de las interacciones. Las gestiones
operacionales como Tramites (4.5%), Asesorias (2.3%), Servicios (5.7%) y Radicacion de
Documentos (1.1%) son minoritarias.

¢QUE TIPO DE GESTION REALIZA EN LA ENTIDAD DE ACUERDO A LAS SIGUIENTES OPCIONES?

88 respuestas

ASESORIAS

TRAMITES

SOLICITUD DE INFORMACION
RADICACION DE DOCUMENTO
Cursos de formacién
SERVICIOS

NR

Cursos de Formacion
DONACION DE LIBROS
CURSOS DE FORMACION
CURSOS DE FORMACION

39 (44,3 %)

26 (29,5 %)

2.4.2 AREAS U OFICINAS MAS FRECUENTADAS

El analisis de las respuestas muestra una clara concentracion de usuarios en las
dependencias relacionadas con la Ofician de Cultura. que registra el 855% (72 respuestas).
Otras dependencias como la Secretaria de Hacienda o la Secretaria de Transito son
visitadas (sumando menos del 5%). También es notable que el 7.1% de los usuarios no
registra una dependencia (NR). La estrategia de servicio y gestion de usuarios de la oficina,
estd enfocada a atender las inquietudes de los usuarios con relacion a los servicios
brindados a través de la misma.
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DEPENDENCIA FRECUENTADA
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Fuente: Encuesta Propia. Alcaldia de Valledupar 2025

2.4.3 FRECUENCIA DE VISITAS

La distribucién de la frecuencia de visita a la Alcaldia o sus dependencias revela dos grupos
principales en el uso. El segmento mas grande es el de los usuarios Anuales, que representa
la mayoria absoluta con un 44.3% (39 respuestas). Esto indica que casi la mitad de los
usuarios solo interactta con la entidad una vez al afio. El segundo grupo mas grande es el
de los visitantes Semanales con un 36.4% (32 respuestas). Este alto porcentaje sugiere un
nucleo de usuarios recurrentes 0 muy activos que probablemente acuden a los programas
de formacion y cultura que identificamos en graficas anteriores. Los usuarios Mensuales
representan un 17% (15 respuestas), y los Diarios solo un 2.3%.

¢(CON QUE FRECUENCIA VISITA LA ALCALDIA ALGUNA DE SUS DEPENDENCIA?

81 respuastas

DIARIO (3.7 %)

SEMANAL 14 (17.2 %)

30 (37 %)

MENSUAL

ANUAL a7 (45,7 %)

Q 10 20 30 40

Fuente: Encuesta Propia. Alcaldia de Valledupar 2025

2.4.4 CANALES DE ATENCION

El canal de atencion Presencial es el mas utilizado, con un 95.5% (84 respuestas). Esto
significa, que lainmensa mayoria de los usuarios requiere o prefiere interactuar cara a cara
con la entidad. El uso de canales digitales o alternativos es casi nulo:

o Virtual: 2.3%
o Pagina Web: 0%
e Teléfono: 0%
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Las opciones de Puntos de Atencién y NR (No Responde) suman un 11% cada una. La
gestion y la interaccion del usuario son, por naturaleza, altamente presenciales. De lo
anterior se pude inferir que es preciso que la entidad debe priorizar la optimizacién de
los procesos de atencion fisica y, si desea migrar, invertir fuertemente en la promocién,
educacion y usabilidad de sus canales virtuales, ya que actualmente no son utilizados.

¢PARA REALIZAR ALGUNA GESTION EN ESTA ENTIDAD, QUE CANALES DE ATENCION UTILIZO?
88 respuestas
PAGINA WEB 0(0 %)

PRESENCIAL 84 (95,5 %)

PUNTOS DE ATENCION 1(1,1%)
TELEFONO [~0(0 %)
VIRTUAL 2{23 %)

NR 1{(1,1%)

Fuente: Encuesta Propia. Alcaldia de Valledupar 2025

2.4.5 NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

La percepcion general del servicio es altamente positiva, reflejando una alta satisfaccion
por parte de los usuarios. La mayoria de los usuarios califica el servicio como Bueno,
representando el 59.1% (52 respuestas). Un grupo significativo lo califica como Excelente,
con un 39.8% (35 respuestas). En conjunto, el 98.9% de los usuarios califica el servicio como
Bueno o Excelente. Las calificaciones negativas 0 neutrales son practicamente
inexistentes: solo un 1.1% lo considera Regular, y nadie lo califica como Malo.

En termino generales, la entidad goza de una altisima aceptacion y calidad percibida por
sus usuarios. El objetivo de mejora debe centrarse en convertir a los usuarios que
calificaron como "Buenao” en "Excelente” (el 59.1%), manteniendo el enfoque en la atencion
presencial que demostro ser el canal dominante.
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EN TERMINOS GENERALES ;COMO CALIFICA EL SERVICIO DE ESTE PUNTO DE ATENCION AL
CIUDADANO?

88 respuestas

35 (39.8 %)

Excelente

Bueno 52 (59,1 %)

Regular 1(1.1%)

Malo 0(0 %)

Fuente: Encuesta Propia. Alcaldia de Valledupar 2025

2.4.6 ACTITUD DEL FUNCIONARIO

La actitud y el trato por parte de los funcionarios de la entidad recibe una calificacion
altamente positiva, casi idéntica a la calificacion general del servicio. La mayoria de los
usuarios considera que la actitud fue Buena, con un 60.2% (53 respuestas). Un grupo muy
significativo la califico como Excelente, con un 38.6% (34 respuestas). En conjunto, el
98.8% de los encuestados califica la actitud del funcionario como Buena o Excelente. Solo
un 1.1% (I respuesta) la considerd Regular, y nadie la calific6 como Mala.

A manera de conclusion, se puede decir que la calidad humana del servicio es el principal
motor de la alta satisfaccion general de los usuarios. Los funcionarios son percibidos
como corteses y atentos. El esfuerzo de la entidad debe centrarse en mantener estos
estandares y capacitar continuamente al 60.2% que califico6 como "Bueno" para que el
servicio alcance la excelencia.

¢COMO CALIFICA LA ACTITUD DEL SERVICIO DEL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO?

88 respuestas

Excelente —34 (38,6 %)

Bueno 53 (60,2 %)
1(1.1 %)

Reguiar

Malo 0(0 %)

0 20 40 60

Fuente: Encuesta Propia. Alcaldia de Valledupar 2025
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2.4.7 TIEMPO DE ESPERA

Aunqgue la calificacion es mayoritariamente positiva, esta grafica muestra el punto de
insatisfaccion mas alto en comparacién con la calificacion general del servicio y la actitud
del funcionario. La mayoria califica el tiempo de espera como Bueno con un 65.9% (58
respuestas). Los que lo califican como Excelente representan el 23.9% (21 respuestas). En
conjunto, el 89.8% de los usuarios esta satisfecho (Bueno o Excelente).

No obstante, es importante tener en cuenta las calificaciones "Regular” (9.1%) y "Malo"
(L1%) alcanza el 10.2% de insatisfaccion. Este porcentaje, aunque pequefio, es
significativamente mayor que el 1.1% de "Regular" reportado para la calidad general del
servicio y la actitud del funcionario. Lo anterior, permite colocar de manifiesto que el
tiempo de espera es el factor que mas arrastra la calificacion global del servicio. Dado que
el 95.5% de la atencion es presencial.

¢COMO CALIFICA EL TIEMPO DE ESPERA PARA LA ATENCION?

88 respuestas

21(239 %)

Excelente
Bueno 58 (65,9 %)

Regular

Malo

Fuente: Encuesta Propia. Alcaldia de Valledupar 2025
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2.5SECRETARIA LOCAL DE SALUD

Mediante la muestra realizada a través de la practica de 40 encuestas realizadas a las
personas que acudieron de manera presencial a las instalaciones de la secretaria Local de
Salud, la mayoria de las personas calificaron excelente y buena como se puede evidenciar
en la grafica, lo que nos indica un buen nivel de calificacién para los servicios prestados
bajo la directriz del alcalde Ernesto Orozco.

2.5.1 CALIFICACION DEL SERVICIO

Asi mismo, las encuestas realizadas a las personas que visitaron las dependencias de la SLS,
permitieron evidenciar que la mayoria de las personas se encuentran satisfechas con los
servicios ofrecidos asi: excelente un 58 %, buena un 41 % y malo 1% de las personas.

¢Como Califica el servicio de este punto?

= Bueno = Excelente = Malo u

2.5.2 ACTITUD DEL FUNCIONARIO

Ademas, cuando se les solicito calificar a los usuarios la actitud del funcionario que lo
atendid, los resultados corresponden a un 66 % excelente, 32 % bueno y 2 % malo.
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¢Como califica la actitud del funcionario que lo etendi6?

= Bueno

M Excelente

- Malo

2.5.3 TIEMPO DE ESPERA

Se encuentra en esta caracterizacién que la mayoria de las personas que utilizaron
nuestros servicios califican el tiempo de espera como excelente con un 55 %, le sigue
bueno con un 44 % y por Gltimo malo 1%.

¢Como Califica el tiempo de espera?

M Bueno
M Excelente
= Malo
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2.5.4 COMIDAD DE LA INFRAESTRUCTURA

Finalmente, cuando se les pregunté por la comodidad e infraestructura de la planta fisica
de la institucién los usuarios respondieron con excelente el 66 % y bueno el 34 %.

¢Como califica la comodidad y la infraestructura?

= Bueno = Excelente =
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2.6SECRETARIA DE EDUCACION

2.6.1 DEPENDENCIA QUE FRECUENTA

Las dependencias mas frecuentadas o visitadas indican los focos de atencién y gestién
mas recurrentes para los ciudadanos. Asi, Secretaria De Educacion con el 65%, Secretaria
De Talento Humano el 19% del total, Secretaria general el 3% del total, Secretaria de
hacienda que representan el 3%, Secretaria De transporte, que representan el 3% del total
y el resto de las dependencias cada una con el 2% en frecuencia de visitas.

Dependencia que frecuenta
40

Frecuencia
N
=}

0 1 1 1 1
KRN (s} 2 > e > 2> & (s}
Ob > > _zﬁ‘b 06' > °<-'\ 2 Q}o
P L S R WG BT S
T LOF BTN € S ¥ P
T e & & o
o S <2 Q al < 2~ <
B A & o <P e o
& A S P & 2
DGR N P S & e &
& @ = Q & ©
N R
2~ 2
2 &
£

2.6.2 CANAL DE ATENCION UTILIZADO

Se puede observar, que el canal presencial predomina, lo que evidencia desafios para
fomentar el uso de plataformas digitales. A continuacién, los resultados arrojaron que el
canal presencial representa el 92% del total, y s6lo el 3% utiliz6 el punto de atencion y el
3 % pagina web.

Canal de atencidén utilizado
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2.6.3 CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO

La percepcidn positiva del servicio demuestra confianza en la atencién institucional
ofrecida. El 45% calificé como excelente la prestacion del servicio, el 45% del total lo
calificé como bueno y el 6% lo califico como regular.

Calificacion general del servicio

Regular

Bueno

Excelente

2.6.4 CALIFICACION DEL FUNCIONARIO

El talento humano representa un factor clave en la percepcién de calidad de la ciudadania.
El 63% calific6 como excelente la atencién del funcionario que lo atendié y el 31% lo
calificé como bueno.

Calificacion del funcionario
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2.6.5 CALIFICACION DEL TIEMPO DE ESPERA

El tiempo de espera fue evaluado positivamente, reflejando mejoras en eficiencia de
atencién. El 55% del total calificé como bueno y el 39% califico excelente el tiempo de
espera y solo el 5% lo calificé como regular.

Calificacion del tiempo de espera

Regular
Nan

Excelente

2.6.6 CALIFICACION DE INFRAESTRUCTURA

La buena percepcién sobre la comodidad del entorno refleja avances en adecuacién de
espacios institucionales. El 53% de los visitantes de la secretaria de educacién calificd
como buena las instalaciones, el 32% considera que las instalaciones son excelentes, un
13% considera que son regulares.

Calificacion de infraestructura
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CONCLUSIONES

A continuacion, se presenta balance de la calificacion obtenida por los usuarios y grupos
de valor a los cuales les fueron practicadas las encuestas de caracterizacién. La cual arrojo
gue de un total de 406 personas encuestadas, 380 personas es decir, el 93% calificaron
como satisfactoria' la prestacion del servicio brindado por la entidad durante el TERCER

TRIMESTRE de 2025, como se muestra a continuacion:

NUMERO DE
DEPENDENCIA USUARIOS
CARATERIZADOS

VENTANILLA 48
UNICA
SEC. TRANSITO Y 98
TRANSPOTE
SEC. HACIENDA 30
CULTURA 88
SEC SALUD 71
SEC. EDUCACION 71
TOTAL 406

NUMERO DE
USUARIOS QUE
CALIFICARON
COMO
SATISFACTORIO
EL SERVICIO
PRESTADO!

35

96

28
87
70
64

380

PORCENTAJE
(%) DE
USUARIOS QUE
CALIFICARON
COMO
SATISFACTORI
O EL SERVICIO
PRESTADO

73%
98%

93%
98%
99%
90%

Finalmente, este ejercicio ha permitido conocer las caracteristicas de los usuarios que
visitan la entidad y las diferentes secretarias u oficinas que funcionan por fuera de las
instalaciones centrales de la entidad, para establecer procesos de mejora en la atencion y
servicio al ciudadano implementar acciones para mejorar la prestacion del servicio.
Incluso las mismas personas encuestadas han realizado sugerencias especificas, las cuales
seran tenidas en cuenta para la toma de decisiones frente a mejoras requeridas en la
prestacion del servicio a la ciudadania, y fueron recogidas a continuacion:

e Tener canal de consulta virtual para conocer el estado de los impuestos

e Que se puedan pagar todos los impuestos por pagina web o PSE.

e Pocailuminacién en la sala de espera

e Mejorar la capacidad de parqueadero para los usuarios.

" Para el célculo de nivel satisfactorio, se realizé sumatoria de los usuarios que calificaron el servicio

prestado en la entidad en los rangos Excelente y Bueno.




